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Suzuki Motor es una empresa dedicada a la Importación y Comercialización de Motos, 
Cuadraciclos y Motores, dicha compañía se encuentra ubicada en todo el Territorio Nacional 
con grandes proyecciones de crecimiento para los siguientes años. Dando oportunidad de 
desarrollo profesional a personas de las zonas donde cuenta con una Agencia propia, caso 
actual generado en Pereira, que cuenta con la única ensambladora del continente, en la cual 
se desarrolla el presente proyecto; cabe resaltar que dicha proyección está enfocada en la 
creación y ejecución de un ciclo de mejoramiento continuo y la gestión presupuestal del gasto.  
En este sentido, dicha propuesta tiene como objetivos conocer al detalle cada uno de los 
procesos de la compañía, y en este sentido optimizar los procedimientos en cada una de sus 
fases, por ende se mejorarán los indicadores de eficiencia y eficacia de los factores productivos 
y administrativos. Ahora bien, todo esto se hará posible mediante la implementación de una 
estrategia empresarial como es el método PHVA. Con esta estrategia los procesos internos de 
la compañía le permitirán a la misma obtener un panorama más claro y tener las suficientes 
herramientas para ser más competitivos en el mercado, con unos excelentes productos o 
servicios de acuerdo a las necesidades propias de la comunidad.   
 
Palabras clave: Ciclo, gestión presupuestal, mejoramiento continuo,  PHVA.   
 
Abstract 
Suzuki Motor is a company dedicated to the Importation and Commercialization of 
Motorcycles, ATVs and Motors, this company is located throughout the National Territory with 
great growth projections for the following years. Giving opportunity for professional 
development to people from the areas where it has its own Agency, the current case generated 
in Pereira, which has the only assembler of the continent, in which the present project is 
developed; It should be noted that this projection is focused on the creation and execution of a 
cycle of continuous improvement and budget management of spending. 
In this sense, this proposal have as objectives To know in detail each of the processes of the 
company, and in this sense to optimize the procedures in each of its phases, thereby improving 
the efficiency and effectiveness indicators of the productive factors and administrative. 
However, all this will be possible through the implementation of a business strategy such as the 
PHVA method. With this strategy, the internal processes of the company will allow it to obtain 
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a clearer picture and have enough tools to be more competitive in the market, with excellent 
products or services according to the needs of the community. 
 





El presente apartado tendrá como fin sustentar las necesidades de la creación de un modelo y la 
implementación del mismo para el mejoramiento de producción y recorte de gastos dentro de una 
empresa dinamizadora y con altos índices de crecimiento en los próximos años, en este caso se está 
hablando de Suzuki Motor; dicho plan está basado en la creación de un ciclo de mejora que 
permitirá la resolución de problemas de una manera sistemática y estructurada. Es necesario aclarar 
que para iniciar un ciclo de mejora es necesario identificar un problema de calidad, entendido éste 
como la diferencia existente entre la atención que presta realmente una unidad/centro y la atención 
que debería prestar, como también los problemas asociados a la producción y a la parte 
administrativa. De forma general, un ciclo de mejora está constituido básicamente por cuatro 
actividades que se repiten de forma continua: planificar, realizar, comprobar y actuar. 
Ahora bien, el capítulo 1 está constituido por los apartados de la introducción, donde fundamenta 
la organización misma del documento, seguidamente, el capítulo 2 sustentará de manera teórica 
todos los elementos correspondientes a los conceptos tenidos en cuenta en la realización de dicho 
proyecto, es decir cada uno de los sustentos teóricos fueron establecidos y tenidos en cuenta para la 
implementación del plan anteriormente nombrado, ahora bien, dichos apartados están constituidos 
por elementos tales como: la organización desde su evolución, su cultura y su estructura, también se 
sustenta los modelos de referencia y el mismo PHVA dentro de la empresa; en el capítulo 3 se 
sustenta la metodología a realizar, referida a la identificación al detalle de cada uno de los rubros 
que componen las distintas clasificaciones de los Gastos y Costos de la Empresa, también se realiza 
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un comparativo de los datos históricos, se efectúa un análisis de cada variable de acuerdo al 
presupuesto de la Compañía para tomar las medidas preventivas acompañado de un plan de control, 
seguimiento y evaluación mes a mes de cada una de las variables con el fin de cumplir a cabalidad 
con todas las metas planteadas. Y finalmente se establecerán los resultados obtenidos con relación a 
la implementación de dicho modelo.  
2. Aproximación Teórica 
 
La Organización 
Este concepto de gran relevancia a nivel mundial, se encuentra relacionado con varios 
campos, pero en el presente documento se hará énfasis en uno sólo, en este sentido  se 
enfocará al tema administrativo, donde se encuentran personas, ideas, funciones, objetos, 
proyectos, entre otros. Ahora bien, se iniciará definiendo la organización como “la 
estructuración de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades 
de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su 
máxima eficiencia dentro de los planes y objetivos señalados” (UNAM, 2006). 
Justificando lo anterior, debe haber una fusión homogénea en conceptos, unidos a unas 
actividades determinadas que vayan enfocadas a cumplir unos requisitos específicos y unas 
funciones estandarizadas de acuerdo con las metas fijadas. Si no se tiene una estructura 
definida sobre la compañía, estas van a ver problemas relevantes a lo largo del desarrollo, 
por eso se debe conocer detalladamente todos los elementos que hacen parte de la empresa; 
quienes la conforman, para donde van, espacio que se necesita, maquinaria, servicios, 
personal, además de otros aspectos como la misión, visión, políticas, objetivos integrales y 
una serie de variables que conforman una organización establecida (Haizer, J., & Render, 
B. ,2009).  
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En este sentido, se establece que el concepto de organización tiene su gran legado en la 
historia desde los grandes ancestros, ellos dieron a conocer dicho concepto a una actividad 
tal vez muy simple, pero que ahora conserva una gran consideración sobre las compañías 
que no emplea su potencial en las mentes más cerradas ante un entorno lleno de grandes 
oportunidades por explorar como lo establece Lowenthal, J. (2002). 
La Evolución de las Organizaciones 
Uno de los grandes hitos del ser humano con relación a la creación de empresa es saber 
por qué nacen o por qué se crean las mismas (Christensen, C. R., Berg, N. A., & Salter, M. 
S, 1976), ahora bien, este cuestionamiento es sencillo y claro, primero se tiene una idea de 
negocio repujando en la mente con ganas de poderla esclarecer y volverla realidad, se 
piensa, se planifica de qué manera se va a realizar, quienes serán los integrantes del equipo, 
que capital humano se necesita, con qué recursos se cuenta y que requiere; Segundo la idea 
se debe volver realidad y es aquí cuando aparece el ingenio y se abre un camino lleno de 
acontecimientos buenos y malos, pero si es claro al saber lo que se quiere,  dicho deseo 
tomara demasiado poder para poder alcanzar lo anhelado. 
Años atrás las empresas eran creadas de tal modo que producir a toda costa era la mejor 
opción para generar ganancias y enriquecer a los dueños sin tener en cuenta lo que 
sucediera con el capital humano, entre ellos, la explotación por horas de trabajo, la mala 
condición laboral; entre otros nombrado por Fred R., D. (2008), es decir se pensaba sólo en 
la forma de producir más. A través del tiempo ante las necesidades del mercado, la 
evolución de las máquinas, la tecnología, las nuevas costumbres y leyes, la educación y 
demás factores que fueron cambiando el ámbito empresarial integral para empezar a ser 
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más competitivos, para ello surgieron unos nuevos conceptos organizacionales en pro de 
generar una nueva mentalidad ganadora, una postura recta, con cimientos fuertes, con 
creación de valores apuntando directamente a los objetivos de la compañía, uno de esos 
primeros conceptos es llamado: 
Estructura Organizacional 
Concepto creado para generar un panorama más claro a las empresas de cómo debe ser 
su rama funcional, de acuerdo a su razón social y sus actividades principales, que personal 
la compone, los cargos y sus funciones, es decir, la columna vertebral de cómo se estructura 
la compañía. En este sentido “se entiende como estructuras organizacionales a los 
diferentes patrones de diseño para organizar una empresa, con el fin de cumplir las metas 
propuestas y lograr el objetivo deseado” (Unipamplona, 2018). 
Igualmente, no se puede olvidar que dentro de esta estructura abunda un mapa de 
procesos, quienes generan las entradas (materia prima, información, personal humano, etc), 
cómo se desenvuelve y cómo se procesa para convertirlo en una salida (producto, servicio, 
solución a una necesidad)(Galgano, A, 1995).  
Cultura organizacional 
Por otra parte, se atribuye el concepto llamado Cultura Organizacional, este se trata de 
dar una identidad única a la compañía, que se plasme en los colaboradores, donde los 
mismos tengan sentido de pertenencia (Lescay Cordero, M. M., & Perez Vergara, L, 2009). 
Esta identidad se representa a través de los valores corporativos que se vuelven a la par 
como una creencia, generación de rigor, amor por la empresa, todo ello se describe a través  
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de los objetivos y como se quieren lograr, ellos pueden ser: disciplina, humildad, 
comunicación, respeto, perseverancia, amor por los demás, entre otros (Garcia Pantigoso, 
M. , 2000).  
La Cultura Organizacional es el conjunto de creencias y significados que han 
sido naturalizados por los miembros de la organización (hábitos de 
pensamientos), en el marco de un orden hegemónico, los cuales se 
convierten en el horizonte simbólico de interpretación y orientación de 
conductas y prácticas (Fuentes, 2012). 
Clima Organizacional 
Para cumplir a cabalidad los objetivos de la organización es necesario trabajar en 
equipo, donde todos trabajen con un mismo fin (Gamarra, R., 2010) donde se estreche una 
buena hegemonía de energía entre la estructura organizacional y la cultura organizacional 
con un excelente ambiente laboral, socialización de conocimientos o mejor, describirlo 
como clima organizacional donde todo fluya, , donde exista una calidad de comunicación 
entre compañeros y una maravillosa pasión de sacar adelante los procesos y proyectos, 
donde se motive al personal, hayan espacios de capacitación, de crecimiento personal, 
oportunidades de mejora, donde siempre se esté motivado por trabajar de la mejor manera.  
El clima organizacional ejerce una significativa influencia en la cultura de la 
organización; ya que esta comprende el patrón general de conductas, 
creencias y valores compartidos por los miembros de una organización, ellos 
establecen que “los miembros de la organización determinan en gran parte su 
cultura y, en este sentido, el clima organizacional ejerce una influencia 
directa, porque las percepciones de los individuos determinan 
sustancialmente las creencias, mitos, conductas y valores que conforman la 
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cultura de la organización, en general abarca un sistema de significados 
compartidos por una gran parte de los miembros de una organización que los 
distinguen de otras (Salazar, 2009, p.21). 
Ahora bien, se podría explicar paso a paso cada espacio a vivir dentro de la empresa, 
pero en realidad son atributos que se le pueden dar a cada espacio, cada programa, es decir, 
todo lo planteado se lleva a la implementación que quizás sean los pasos más difíciles de 
recorrer pero no son pasos imposibles. 
Si las empresas colocaran en práctica todos estos conceptos anteriormente descritos, 
fácilmente entrarían a participar en un mercado lleno de oportunidades de conseguir 
rápidamente lo que se desea con anhelo, con ganas y sacrificio, no olvidar que el mundo es 
cambiante, siempre rota en pro de generar cambios y de ser flexible ante los mismos para 
acoplarse a ellos y tomar la mejor parte para implementarlo a los procesos de la 
organización (Coss Bu., R. , 2005). 
 Por último, cabe recordar que si las compañías abrieran sus puertas libremente hacia el 
entorno, dejarán que su mejor recurso que es el ser humano se sienta parte de la empresa, y 
por ende tenga sentido de pertenencia por la misma, para así querer lo mejor para ella, 
siempre trabajaría de la mejor manera, y no sólo con el único propósito de cumplir con las 
metas establecidas, siempre es necesario generar un ambiente donde fluya la libre 
expresión, el respeto por lo que se piensa, sin diferencia frente a los pensamientos 
divergentes de los otros entes relacionados y que aportan de manera objetiva a la empresa. 
Tener una excelente estructura corporativa, acompañada de una espectacular cultura y un 
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buen clima organizacional logran la combinación perfecta que solo traerá éxitos y 
prosperidad para las compañías (Diaz, B., Jarufe, B., & Render, B. 2008).  
Con lo descrito anteriormente, se denota la importancia que tienen los seres humanos 
para las organizaciones, donde debe generar un empalme único entre objetivos, procesos, 
procedimientos y sobre todo, el recurso humano que envuelve todo esto en algo mágico y lo 
transforma en resultados positivos. Pero aquí yace una pregunta, ¿mediante qué guía se 
logran las cosas? o ¿cómo es la forma correcta de que las acciones salgan de la mejor 
manera, para ello se lleva a la siguiente introducción?, a esto se llama conducir unas ideas a 
través de un modelo que se describe a continuación: 
Modelo 
Se trabajará el modelo como la “descripción simplificada de una realidad que se trata de 
comprender, analizar y, en su caso, modificar.” (López, 2001). Para seguir a cabo una idea 
de alguna acción, se recurre a una teoría, una guía en la cual se pueda apoyar para seguir 
casi al pie de la letra lo que dice, poderla analizar y enlazar el concepto con lo que se quiere 
hacer y lo más importante hasta donde se pueda llegar, todo ello con el fin de abrir más aun 
el panorama ilustrativo de un modelo a seguir específico, donde han llegado cientos de 
lectores para apoyarse en el texto con grandes resultados en su aplicación  y que se dice de 
los creadores de la teoría que tal vez tuvieron que pasar las biches y las maduras para poder 
darle forma a lo que querían en ese entonces practicar y verlo reflejado en la realidad. 
En otras palabras, Fred R., D. (2008) establece un modelo que trata de describir a lo más 
simplificado el concepto de un determinado tema y si es posible su aplicación en una reseña 
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breve que en muchas ocasiones se prestará para unir varios pensamientos para enlazar una 
idea, lo importante de su descripción es la forma como el o los lectores la puedan 
interpretar para asemejarlo  a sus necesidades, al igual que su análisis que será una buena 
partida y que en ocasiones si ese modelo presenta un contenido inequívoco tal vez se pueda 
modificar para tener una moldura especial de una concepción descrita. 
Modelo de Referencia 
Esto no solo es aplicable en la vida cotidiana, lo hacen también las empresas, tienen 
creada dicha dependencia que se encarga de desarrollar acciones encaminadas a lograr 
grandes objetivos de varios proyectos apoyados en un modelo de referencia que tenga un 
parecido con su realidad, viéndose desde el siguiente panorama: 
Un modelo de referencia para la organización y gestión de una empresa 
permite establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y 
estructurado para el diagnóstico de la organización, así como determinar las 
líneas de mejora continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de 
la organización. Es, por tanto, un referente estratégico que identifica las 
áreas sobre las que hay que actuar y evaluar para alcanzar la excelencia 
dentro de una organización (López, 2001, p. 1). 
Importante será la manera como se pueda alinear el ideal de la organización para 
persuadirlo entre los colaboradores, reunirlos, trabajar con ellos en temas de liderazgo, 
trabajo en equipo, motivación personal y talleres donde se puedan reflejar los objetivos 
generales y específicos de la empresa, metas de corto, mediano y largo plazo, donde se 
sientan involucrados en los proyectos, el ideal es que cada opinión cuenta; identificar el 
lado flaco de los procesos internos, las áreas o departamentos donde más hay que enfocar 
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los esfuerzos, tal vez con planes de acción que permitan optimizar los procedimientos y 
alcanzar las metas propuestas dentro de un marco lógico y analizado. 
Cabe recordar que “Los equipos deben aprender a explotar el potencial de muchas 
mentes para ser más inteligentes que una mente sola” (Grupo ICE, 2017, p. 15). 
Ciclo 
Ahora bien, si se viene apoyando de acuerdo a un modelo preestablecido, con unos 
lineamientos puntuales que se irán cumpliendo a medida que pase entre una fase y otra y 
con ello entra en juego un proceso cíclico donde se planea, se actúa, se verifica y al final se 
realizan planes de acción en caso que presente alguna anomalía para fortalecer esta parte, 
después de aprobarse esta etapa, pasará a la siguiente donde volverá a repetirse este mismo 
ciclo con el único objetivo de que en cada proceso se tengan los mejores resultados (Porter, 
M, 1980).  
Así mismo, para complementar lo anterior, se tiene relación igualmente cuando se trata 
de ciclo de trabajo que se determina por la siguiente definición: “Es la sucesión completa 
de los elementos necesarios para llevar a cabo una actividad o tarea determinada o para 
obtener una unidad de producción. Puede incluir elementos que no se repiten en cada 
ciclo.” (Bdigital.Unal, p.46). 
Mejoramiento Continuo 
Es la etapa más importante en cualquier proyecto, sin importar su magnitud, grandeza, 
poder o sus resultados, durante el tiempo que se ejecute y en cada una de las facetas debe 
estar la acción de mejora continua porque se supone que se evalúan las variables allí 
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presentadas, se saca un análisis y unas descripciones específicas que darán un resultado X o 
Y, pero que necesitará alguna optimización ya sea para que sea mejor que la versión 
anterior o para moldear la idea para que sea perfecta (Garay Díaz, Bertha, 2007). 
En los procesos no importa el número de veces que se le pueda agregar alguna mejora, 
tendiente al ideal del perfeccionamiento, lo crucial es que este método se vuelva como un 
plan de trabajo estandarizado para los colaboradores de toda compañía y más aún cuando 
son grandes organizaciones que tienen un sin número de procesos enfocados a grandes 
resultados. 
El Proceso de Mejoramiento Continuo (PMC) es una innovadora 
herramienta de gestión, que busca hacer de la calidad un hecho práctico, 
sencillo y participativo a través de una metodología de trabajo bien definida, 
que permita al trabajador – dueño del problema-, diagnosticar y realizar las 
mejoras, permanentemente (Luján, 1995).  
Si se busca un sinónimo para este mismo método se tiene el Kaizen surgido en Japón 
alrededor de la década de los 50, concepto adoptado de acuerdo a una necesidad que tenían 
los países occidentales en pro de mejorar y alcanzar unos niveles óptimos en temas de 
desarrollo para que lograsen ser muy competitivos, sistema de gestión basado igualmente 
en el proceso repetitivo de mejora continua tendientes a eliminar todo tipo de desperdicio y 
procedimientos innecesarios basado en la perfección total y lo más atractivo es que 
involucra a todos los colaboradores de las empresas. 
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Del mismo modo, la alta dirección debe crear dentro de su planeación estratégica un 
programa de incentivos por ideas generadoras de mejoras en los procesos que arrojen 
excelentes resultados para la compañía; claro está que este tipo de pensamiento no es por 
unos días o semanas, lo ideal es que sea continuo en el tiempo apoyándose en el siguiente 
concepto: “Mejoramiento continuo, pero mejoramiento todos los días, a cada momento, 
realizado por todos los empleados de la organización, en cualquier lugar de la empresa. Y 
que va de pequeñas mejoras incrementales a innovaciones drásticas y radicales (Suárez-
Miguel, 2008).  
Lo anterior se encadena fácilmente con un concepto conocido como un modelo a seguir 
que se llama el método PHVA que se describirá a continuación: 
Definición de PHVA 
Ante la inquietud y las oportunidades que brinda los grandes mercados con espacios 
escasos de innovación, se plantea un modelo muy completo que tiene el ojo plasmado al 
horizonte desarrollado por Edwards Deming denominado a lo largo de los años por su gran 
importancia, experimento y exploración como el Ciclo Deming o círculo PHVA, sus siglas 
representan (P) Planear, (H) Hacer, (V) Verificar y (A) Actuar. 
Para representar cómo funciona la metodología PHVA, se mostrará a continuación la 
figura 1. llamada ciclo de Deming – Mejora Continua: 
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Figura 1. Ciclo de Deming – Mejora Continua 
Fuente: Blog-Top Punto Com, 2007 
 
A partir del año 1950 y en repetidas oportunidades durante las dos décadas siguientes, 
Deming empleó el Ciclo PHVA como introducción a todas y cada una de las capacitaciones 
que brindó a la alta dirección de las empresas japonesas. De allí hasta la fecha, este ciclo 
(que fue desarrollado por Shewhart), ha recorrido el mundo como símbolo indiscutido de la 
Mejora Continua (García-Quispe-Ráez, 2003). 
Teniendo en cuenta lo anterior, cabe destacar que este modelo es relevante para el 
proyecto presente y que a pesar que fue desarrollado desde los años 50 hasta nuestros días 
no ha perdido vigencia, se sigue utilizando de muchas maneras, en procesos enormes como 
medianos y pequeños niveles, tendientes a mejorar los procesos día a día y lo más 
relevante, abunda en los momentos del señor Deming cuando en sus tiempos asesoró y 
capacitó a los Japoneses en los tiempos de crisis profunda, a quienes colaboró para salir 
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adelante, potenciar sus industrias y sobre todo desarrolló sus habilidades a punta de 
constancia y disciplina como dos factores primordiales para vencer los miedos y poder 
afrontar un mundo lleno de competitividad donde hasta los días más recientes, Japón es 
potencia mundial (Meyers E, Fred, 2000). 
Es decir, todo ente, capital, ciudad, industria, proceso que se eduque a través de una 
implementación del ciclo del mejoramiento continuo tendrá como resultado grandes 
acontecimientos y transformaciones en su estructura vertebral tendientes a ser más eficaces 
en el momento de enfrentarse a la realidad absoluta. 
“La disciplina tarde o temprano vence a la inteligencia” (Robayo, 2015) 
Disciplina, excelente palabra, memoria de los Japoneses que significa rectitud, 
organización, perseverancia por alcanzar los objetivos, nunca dejar de voltear la mirada 
hacia otro lado, enfoque único, mejor dicho no perder de vista hacia donde se debe ir sin 
importar los obstáculos presentes en el camino. 
PHVA y la disciplina de los colaboradores 
Si bien es cierto que cuando se trata de implementar algunos cambios en una 
organización, algunos para no decir que la gran mayoría de colaboradores tienden a formar 
una brecha de obstaculización, de poca flexibilidad , tal vez porque se ingresa en su espacio 
de seguridad y de confort y no quieren ser agredidos en el buen sentido de la palabra; para 
contrarrestar esto se debe proponer distintos espacios de esparcimiento, de capacitación 
donde los involucre a todos, sobre todo hacerlos parte de los nuevos proyectos, contar con 
sus puntos de vista, opiniones y demás actos que permitan formar un agrupamiento de ideas 
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significativas en pro de aliviar los ánimos y lo más importante es la forma como se le llega 
a las personas y la comunicación como se les hace saber, que los grandes proyectos traen 
consigo mismo grandes beneficios donde las organizaciones crecen, se fortalecen y si 
generan buenos ingresos tendientes a incrementar las utilidades de la misma por 
consiguiente traerá también remuneraciones para todos los integrantes de la compañía. 
 Resistencia al Cambio”, “Flexibilidad” y “Capacidad de Adaptación” son 
quizás las palabras que más se han repetido en las conversaciones con otros 
profesionales del sector y gerentes de empresas, tanto a la hora de diseñar 
acciones formativas para mejorar habilidades, como a la hora de planificar 
objetivos de coaching, como en la evaluación de los “puntos débiles” de una 
persona en el trabajo  (Crobu, 2008) 
Todo cambio genera una reacción como puede ser positiva como negativa, obviamente 
no se va a querer que genere un malestar en la estructura de la empresa, ni mucho menos 
que el clima laboral se deteriore, por el contrario se busca además de que se mejoren los 
procesos, la prosperidad y el crecimiento del personal tanto individual como 
colectivamente. 
Adaptarse al cambio constituye un proceso de aprendizaje, donde unos 
requieren más apoyo que otros. Lo fundamental es transmitirle a la 
organización que los cambios son necesarios para crecer en conjunto y que 
solo por medio de la renovación se puede garantizar la mejora continua en 
un mundo cambiante y acelerado, donde lo que hoy es nuevo, mañana puede 
ser obsoleto (CICAP, 2017) 
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De forma tal que si los colaboradores tienen un buen sentido de pertenencia con la 
organización y tomen muy a pecho el resurgir de nuevos cambios, habrá por lo menos una 
palpitación indicando que los caminos a seguir están listos para cabalgar porque dependerá 
de la actitud de las personas y de su buena motivación para que dichos objetivos trazados se 
puedan cumplir a cabalidad. 
Si lo anterior se cumple y enlazado con el concepto de disciplina como el concepto a 
considerar en cualquier proyecto, traerá consigo mismo una victoria inicial que servirá de 
motivación para afrontar los grandes retos que se aproximan, además de crear en la 
compañía un ambiente saludable, benéfico y contagioso donde todos los integrantes de la 
misma querrán participar de forma masiva para querer ser parte de un equipo ganador. 
“Una persona flexible es una persona que no solamente se adapta a los cambios, sino 
que los promueve” (Crobu, 2008). 
PHVA: una estrategia empresarial 
Cuando se está en un entorno donde hay demasiada competencia y en un mundo 
devorador, constantemente se debe estar planeando estrategias a nivel general teniendo en 
cuenta todos los factores determinantes de la compañía en pro de estar preparados ante 
cualquier acontecimiento donde se deba reaccionar por parte de la compañía hacia el 
entorno externo ya sea en el momento de defenderse o de querer impulsar algo nuevo e 
innovador hacia los clientes. 
Los resultados de la implantación de este ciclo permiten en las 
organizaciones una mejora integral de la competitividad, de los productos y 
servicios, mejorando de forma continua la calidad, reduciendo costos, 
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optimizando productividad, reduciendo precios, incrementando la 
participación del mercado e incrementando la rentabilidad de la organización 
(ISOTools, 2017). 
Mediante la implementación de una estrategia empresarial como es el método PHVA a 
los procesos internos de la compañía, le permitirán a la misma obtener un panorama más 
claro y tener las suficientes herramientas para ser más competitivos en el mercado, con 
unos excelentes productos o servicios de acuerdo a las necesidades propias de la 
comunidad, una extraordinaria calidad donde los usuarios finales quedarán sorprendidos 
quienes perdurarán en el tiempo, además de optimizar internamente la productividad, 
ahorrando tiempos, tal vez llegando a utilizar el 100% de la capacidad instalada de la 
organización siendo más eficaces con sus recursos apuntándole directamente a cumplir con 
los objetivos trazados a corto, mediano y largo plazo. 
Importancia de la implementación de un sistema de mejoramiento continuo PHVA 
Basándose en lo anterior, ahora se logra deducir que a partir de tener una serie de 
conceptos claros del ambiente externo que siempre tiene un margen de influencia 
significativo en las estrategias planificadas por la compañía, se debe preguntarse la alta 
dirección de cómo puede ser la forma o procedimiento de implementación del método de 
mejoramiento continuo PHVA basado en los pilares fundamentales de la compañía y como 
estos lograrán agruparse para cumplir a cabalidad con los objetivos. De aquí yace la 
importancia y el mensaje que deben dar las distintas direcciones y jefaturas a sus 
subordinados, donde prevalece todo un trabajo en equipo, compañerismo, dedicación y un 
gran sentido de pertenencia que además de ser unos factores de gran peso ayudarán a que 
todos los colaboradores caminen en línea recta con las mismas metas. 
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La utilización continua del PHVA nos brinda una solución que realmente 
nos permite mantener la competitividad de nuestros productos y servicios, 
mejorar la calidad, reduce los costos, mejora la productividad, reduce los 
precios, aumenta la participación de mercado, supervivencia de la empresa, 
provee nuevos puestos de trabajo, aumenta la rentabilidad de la empresa 
(Durango, 2002, p. 6).  
Por eso la importancia de implementar el ciclo PHVA en cualquier nivel de la 
organización tanto en la alta dirección como en las actividades operacionales más simples y 
más aún cuando la compañía requiere una serie de soluciones ante los distintos problemas 
que enfrentan a diario en el mercado local, nacional e internacional, como por ejemplo de 
cómo mantener activos competitivamente sus productos y servicios en cuanto a factores 
determinantes como la calidad y como este puede prolongar su duración en el tiempo 
causando fidelización, posicionamiento de marca, crecimiento en ventas, mayor 
participación en el mercado y por consiguiente incremento en la rentabilidad de la empresa. 
Otros factores importantes que se deriva de una buena práctica de mejoramiento 
continuo tiene que ver con mejorar la productividad y si esto se logra conduce directamente 
a la reducción de los costos permitiendo entonces crear una estrategia de impacto en la 
disminución de los precios que es un factor rotundo en la toma de decisión de un cliente 
cuando requiere comprar o adquirir un objeto o servicio según sea su necesidad. 
Objetivos de un Ciclo PHVA 
Cuando se traza un proyecto con base a una implementación de un ciclo PHVA, puede 
ser una lista larga de los objetivos a alcanzar, sin embargo se describe a continuación un 
resumen de los que pueden ser los más importantes según sea la organización: 
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• Conocer al detalle cada uno de los procesos de la compañía. 
• Optimizar los procedimientos en cada una de sus fases. 
• Mejorar los indicadores de eficiencia y eficacia de los factores productivos y 
administrativos. 
• Generar hábitos de cultura de mejora continua. 
• Desarrollar actividades que promuevan la optimización de los recursos. 
• Aumentar la productividad y rentabilidad de la empresa. 
• Estandarizar los procesos internos y externos de la organización. 
• Fortalecer y potenciar las capacidades del recurso humano. 
A través del ciclo PHVA la empresa planea, estableciendo objetivos, 
definiendo los métodos para alcanzar los objetivos y definiendo los 
indicadores para verificar que en efecto, éstos fueron logrados. Luego, la 
empresa implementa y realiza todas sus actividades según los 
procedimientos y conforme a los requisitos de los clientes y a las normas 
técnicas establecidas, comprobando, monitoreando y controlando la calidad 
de los productos y el desempeño de todos los procesos clave. Luego, se 
mantiene esta estrategia de acuerdo a los resultados obtenidos, haciendo 
girar de nuevo el ciclo PHVA mediante la realización de una nueva 
planificación que permita adecuar la Política y los objetivos de la Calidad, 
así como ajustar los procesos a las nuevas circunstancias del mercado  
(Sarmiento, 2009) 
Arquitectura de un sistema PHVA 
El ciclo Deming o ciclo PHVA, es una metodología de mejora continua en cualquier 
proceso que está compuesta por sus siglas en: planear, hacer, verificar y actuar, a 
continuación se mostrará una estructura de cómo funciona y el significado de cada fase: 
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Planificar:  
La función de planear se entiende como la determinación del trabajo que se 
va a realizar, la proyección de las acciones que se van a desarrollar, así 
como, el establecimiento de metas y objetivos para la organización y la 
forma como se van a integrar en el trabajo (Rojas, 2004. p.2). 
A saber, como punto de partida del ciclo de Deming se tiene la planificación como la 
forma de establecer los objetivos que tendrán los proyectos a seguir acompañado de la 
identificación de los procesos necesarios que guiarán el camino para conseguir los 
resultados esperados de acuerdo a unas políticas establecidas por la alta dirección, como 
también el método de medición con el cual se controlarán las variables y la evolución de 
cada etapa. 
De manera que si la organización quiere que se presente un buen desarrollo en cada una 
de las fases, debe promover el trabajo en equipo y la delegación de un líder quien será la 
persona encargada de responder por los buenos resultados, además de llevar a su delegación 
por el sendero correcto para que la llegada a la meta sea su mejor victoria. 
Adicional a lo anterior, para que el recurso humano se sienta parte del cambio, la 
compañía debe de igual manera crear un programa de incentivos de cualquier índole y de 
premiar a los grupos cada vez que se logre demostrar indicadores de eficiencia positivos 
donde se tendrá la posibilidad de conseguir buenos resultados y la forma de crear ambientes 
de motivación y tal vez una competencia sana. 
Para obtener una buena etapa de planificación se debe contar con unas variables 
primordiales como las siguientes: 
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• Involucrar a la gente correcta 
• Recopilar los datos disponibles 
• Comprender las necesidades de los clientes  
• Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados  
• ¿Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?  
• Desarrollar el plan/entrenar al personal.” (García-Quispe-Ráez, 2003). 
 Hacer: 
En esta segunda etapa, se trata de implementar o de ejecutar los cambios y acciones 
según el plan de mejora planteado, claro está que desde la práctica se recomienda realizar 
una prueba piloto con el objetivo de ganar eficacia y poder dar soluciones a posibles errores 
durante su ejecución. 
“En la etapa de hacer, el plan se pone en práctica, es decir se desarrolla una prueba 
piloto del plan anteriormente realizado. Esta implementación limitada es un experimento 
para evaluar una solución propuesta y brindar datos objetivos.” (Plata, 2004, p.22). 
Durante el desarrollo de la mejora se debe verificar las posibles causas de los problemas 
presentados y buscar la manera de recopilar datos apropiados que sirvan como puntos 
importantes para fortalecer el empalme de los procesos. 
Verificar: 
Después de implementar se transciende a una tercera fase como lo describe el autor 
Rojas en su libro Administración para Ingenieros: Verificar o Controlar “Es asegurar el 
cumplimiento de los objetivos, verificando que la organización está en la dirección correcta 
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para la obtención de sus metas. Es el seguimiento de actividades para asegurarse de que el 
plan se ejecute correctamente.” (Rojas, 2004, p.3). 
No obstante, la organización debe crear un equipo con personal humano capacitado que 
sea capaz de vigilar con rigurosidad cada detalle y en el momento indicado el cumplimiento 
de las metas establecidas, además de definir un tiempo estipulado de medición y valoración 
de la efectividad de los cambios. 
Cabe resaltar que si durante la verificación de los procesos se encuentran problemas de 
fondo o de forma, se podrá realizar una reevaluación de los acontecimientos para darle otro 
tipo de soluciones de acuerdo a las causas y volverlo a ejecutar como lo explica la autora 
Plata en su escrito: “La etapa de verificar determina si durante el ensayo el plan está 
funcionando correctamente, o si se han encontrado problemas u oportunidades adicionales. 
Se proponen nuevas soluciones y se evalúan, volviendo a la etapa de hacer”. (Plata, 2004, 
p.22). 
Para la realización de una buena actividad de verificación se plantea lo siguiente: 
• Analizar y desplegar los datos 
• ¿Se han alcanzado los resultados deseados? 
• Comprender y documentar las diferencias 
• Revisar los problemas y errores 
• ¿Qué se aprendió? 
• ¿Qué queda aún por resolver?” (García-Quispe-Ráez, 2003). 
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Actuar: 
Aquí se emprenderán acciones en base a los resultados de la anterior verificación para 
lograr mejorar el desempeño, ya que una vez realizados los seguimientos, en el caso de que 
los resultados no se ajusten a las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan 
las correcciones y modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman las decisiones y 
acciones pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos. 
En esta última etapa se debe: 
• Incorporar la mejora al proceso 
• Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa 
• Identificar nuevos proyectos/problemas 
 
En otras palabras, la manera de incorporar los puntos anteriores es con la 
implementación de herramientas de mejora continua que están pensadas para buscar puntos 
débiles a los procesos, productos y servicios actuales. Del mismo modo, algunas de ellas se 
centran en señalar cuáles son las áreas de mejora más prioritarias o que más beneficios 
pueden aportar a nuestro trabajo, de forma que podamos ahorrar tiempo y realizar cambios 
sólo en las áreas más críticas. 
Para finalizar, la principal característica de un ciclo PHVA es que no tiene un punto y 
final en el momento en que se obtenga un determinado resultado, sino que se crea una 
rueda continua en la que el ciclo se reinicia una y otra vez de manera periódica, generando 
de esta forma un proceso de mejora continua. Cada ciclo terminado, además de conseguir 
mejoras hasta un cierto nivel en un determinado circuito o área de la empresa, debe servir 
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también como fuente de aprendizaje para mejorar en cada paso y aprender de los errores. 
“Esto significa que siempre se debe buscar la optimización de las acciones por medio del 
análisis de: indicadores, logros obtenidos y programas de mejora ya implementados”. 
(ISOTools, 2015) 
ANÁLISIS DE LA INDUSTRIA 
 
 
Ante todo se debe dejar claro cuál es el entorno de las motocicletas independiente 
de su tamaño y cilindraje que tienen como primer objetivo satisfacer las necesidades de 
transporte de las personas y segundo generación de valor en las mismas cuando se trata de 
felicidad, entretenimiento, pasión y libertad de expresión. 
Las motocicletas va más allá de tener un medio de transporte, significa poder 
expresar sentimientos, tener pasión, atreverse a conocer nuevos caminos, disfrutar de 
paisajes, generar nuevas relaciones personales cuando pertenecen a clubes, significa 
también entrar y ser parte de una familia. 
Con base en lo anterior se tiende a justificar la gran necesidad que tiene la población 
colombiana de adquirir un medio de transporte para llegar al trabajo, al estudio, cuando es 
hora de ir de paseo pero también genera mayor peso cuando las motocicletas hacen parte 
del mismo entorno laboral como por ejemplo domicilios, encomiendas, mensajeros, entre 
otros. Entonces el tamaño de la industria es grande y más aún cuando se tienen estadísticas 
que arrojan valores de crecimiento en el futuro para el mercado de las motos: 
“Se estima que 1 de cada 7 habitantes usa moto en el país, un registro que asciende a 
8,2 millones de colombianos y unos 50 millones de viajes diarios al año.” (EL TIEMPO, 2018) 
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Aunque se sabe que en este mercado Suzuki Motor no está solo, lo acompañan 
varias marcas como Yamaha, Honda, Hero, AKT, Auteco que representan el 96% de 
mercado de estos vehículos (ANDI, 2018) pero que acá se nombran las más relevantes y las 
cuales tienen un gran peso en el momento que se analiza la participación en el mercado 
según el indicador de número de ventas. A través de ello, con el fin de abarcar el mercado 
local existe una competencia donde cada uno ofrece las mejores condiciones, 
características, diseños, precio y estrategias con el objetivo de persuadir al cliente y generar 
la venta, por estos motivos se explica un panorama general de cómo es la lucha diaria entre 
todas las marcas para salir victoriosos ante sus competidores. 
 
Por otro lado, cuando se refiere a los factores macroeconómicos que influyen sobre 
la industria de las motocicletas se deben mencionar y tener en cuenta al momento de la 
toma de decisiones, proyecciones de ventas y de rentabilidad, sostenibilidad de las 
empresas y un sin número de variables dependientes  de estos factores. Claro está que en 
esta industria cuando se analiza el poder adquisitivo que tienen los Colombianos se tiene en 
cuenta la tasa de desempleo en el país y su variación mensual y como ha sido a través de 
los últimos años, además del porcentaje de inflación que ha tenido una variación constante 
y baja que puede perjudicar bastante en el momento de nivelar los precios de venta de las 
motocicletas. 
Otro de los factores recurrentes en el mercado se debe al incremento de la tendencia 
que ha tenido las ventas a crédito donde las marcas antes nombradas han tenido que recurrir 
a varias estrategias publicitarias y de enlazar convenios con el sector bancario para poder 
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prestar este servicio al cliente, debido a esto si el factor de tasa de interés se encuentra muy 
alto tenderá a afectar las ventas por este medio. 
Del mismo modo afecta directamente el factor riesgo país donde si su indicador 
sube, los inversionistas en el país disminuyen haciendo que el mercado se descompense y 
no tenga una buena estacionalidad y se vea reflejado en la producción del PIB (Producto 
Interno Bruto) que es uno de las factores macroeconómicos más importante para un país, 
además de quebrantar el sector de las motocicletas. 
 
Por otra parte, mientras que un por un lado están los factores macroeconómico 
incidiendo en el dinamismo de la industria, no se puede dejar a un lado los entes que 
regulan este sector de las motocicletas como son la parte gubernamental en temas que 
infieren al crecimiento del PIB y variables arancelarias por ser una empresa multinacional,  
por otro lado está la DIAN en lo concerniente a los impuestos, como también la 
Superintendencia de Industria y comercio que vigila toda la parte de satisfacción al cliente; 
finalmente el ministerio de Transporte en temas de Seguridad Vial, promoción y 
prevención, condiciones de movilización (emisiones de gases, SOAT, matrícula, calidad de 
las motocicletas, entre otras). 
Lo anteriormente mencionado son variables que acompañan diariamente el entorno 
de las motocicletas y es donde cada marca debe planear todo su negocio sin dejar a un lado 
todos estos puntos porque si en alguno no cumple el requisito puede tener graves 
problemas. 
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Finalmente, Como principal indicador de desempeño se tiene el Market Share que 
describe cual es el porcentaje de participación en número de unidades de motocicletas 
matriculadas según el RUNT semanalmente, refleja cómo está posicionada la marca en el 
deseo de compra de los colombianos y muestra un panorama general de las ventas por cada 
marca. Como segundo indicador sobresaliente es el denominado Customer Satisfaction que 
controla y maneja cada compañía en lo que tiene que ver con el porcentaje de Satisfacción 
del cliente que debe estar cercano o igual al 100%, tema clave porque de esto depende las 
buenas relaciones con los fans de la marca, fidelización de los mismos y nuevas ventas, 
además de evitar problemas con la Superintendencia de Industria y Comercio y temas 
legales. 
Acerca de la empresa Suzuki Motor de Colombia 
 
Evolución histórica de la empresa 
Suzuki Motor de Colombia es una multinacional de marca Japonesa considerada 
como una de las mejores empresas a nivel mundial, su casa matriz está en el país Asiático 
llamado Japón y tiene sus diferentes sucursales en los distintos continentes, en especial en 
Latinoamérica, los Pereiranos tienen el orgullo de poder decir que en Pereira se sitúa la 
única ensambladora de motocicletas en este continente. 
Ubicada en el Kilómetro 15 Vía Cerritos, donde tiene una historia muy 
enriquecedora, antes que naciera Suzuki en Colombia en las mismas instalaciones hace 
aproximadamente 36 años se encontraba una empresa llamada Gemela que se encargaba de 
producir moto triciclos de tres ruedas y con la apertura de nuevos mercados y la creación en 
el mismo de nuevos vehículos de transporte, nace en Pereira Suzuki Motor para fabricar 
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motocicletas de gran valor, calidad, respaldo y confianza hacia los clientes, para satisfacer 
una gran necesidad y fue como llego para quedarse en la ciudad una  de las empresas más 
emblemáticas a nivel local, nacional y mundial. 
Hoy en día es una de las empresas líderes en el mercado junto a Yamaha, Honda, AKT 
y Auteco brindando a los colombianos la mejor forma de transporte y haciendo clientes 
felices. 
Fuente: Elaboración Propia. 
Filosofía Organizacional  
Misión  
Satisfacer las necesidades de transporte para el trabajo y recreación de los clientes, a la 
vez generar empleos que beneficien a trabajadores y relacionados, como es el caso de los 
concesionarios, repuesteros, talleres y proveedores, incrementando el patrimonio de 
nuestros accionistas y velando por la conservación del medio ambiente como patrimonio de 
la sociedad a la cual pertenece. 
 
        Visión  - Directriz Suzuki 2018 
Investigar con sus propios ojos la situación real, aportando ideas y poniéndolas en 
práctica. Cuidar de cada cliente e integrante de la compañía, implementando acciones 
conjuntas como equipo Suzuki para perdurar en el tiempo.  
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Valores 
Disciplina, Constancia, Respeto, Honestidad 
Fuente: Suzuki Motor de Colombia 
Creencias 
 * 5S EN EL LUGAR DE TRABAJO 
¿QUE ES 5S? 
Resume un enfoque integral hacia el orden y la limpieza que deben respetarse en todos 
los lugares de la empresa, para lograr trabajar con eficiencia y seguridad, generando 
beneficios como: 
• Una mayor satisfacción de las personas 
•  Menos accidentes 
•  Menos pérdidas de tiempo para buscar herramientas o papeles 
•  Una mayor calidad del producto o servicio ofrecido 
•  Disminución de los desperdicios generados 
•  Una mayor satisfacción de nuestros clientes 
¿Qué significan las 5S? 
SEIRI (CLASIFICAR): Los elementos necesarios e innecesarios y luego deshacerse de 
los últimos. 
SEITON (ORGANIZAR): Determinar un lugar para cada cosa y ubicarla allí claramente 
identificada 
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SEISO (LIMPIAR): mantenimiento del ambiente. Colocar atención en los aspectos de 
seguridad, prevención de accidentes e incidentes. 
SEIKETSU (ESTANDARIZAR): Establecer y mantener los estándares de SEIRI, 
SEITON Y SEISO en chequeos periódicos por todos los miembros. 
SHITSUKE (AUTODISCIPLINA): Siga las reglas 
* KAIZEN 
Filosofía japonesa de mejoramiento continuo en el campo social, familiar y personal. En lo 
laboral representa todas las ideas de mejoramiento que traen beneficios a la compañía. 
Productos y servicios 
Suzuki Motor se caracteriza por estar a la vanguardia del mercado estudiando y 
analizando el sector, sus necesidades y estilos de vida, para brindar a su público la mejor 
innovación, tecnología y el mejor diseño; para ello tiene para sus clientes la mejor 
diversidad de motocicletas para cada uno de sus gustos: 
-Motocicletas de baja (110 cc – 125 cc), media (125cc – 250cc) y alta (250cc – 
1000cc) cilindrada  
-Motocicletas tipo Sport, Underbone, Scooter, Enduro y tipo Touring para cada una 
de las necesidades y distintos terrenos. 
-Motores Fuera de Borda para mercado Náutico: transporte y diversión marítima. 
-Servicio Postventa enfocado principalmente a las revisiones periódicas, garantías, 
la venta de Repuestos y servicio técnico para cada uno de sus clientes. 
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Análisis DOFA: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. 
Tabla 1.  









F1 Empresa multinacional D1 Precios  de las 
motocicletas 
F2 Única ensambladora en 
Latinoamérica (Suzuki) 
D2 Falencias en las 
revisiones de las 
motocicletas  
F3 Excelente relación con 
proveedores locales y 
nacionales 
D3 Fidelización de los 
clientes 
F4 Todos los procesos 
enlazados desde Pereira 
D4 Consecución de nuevos 
clientes 
F5 Diversidad de modelos en 
motocicletas 
D5 Manejo de las bases de 
datos en la plataforma Saasco 


















O3 Atención de 
clientes  
O4 Conseguir nuevos 
clientes  
O5 Fidelizar clientes 
Amenazas A1 Incremento 
competencia  
A2 Diferentes gustos 
de los clientes  
A3 Diversidad de 
modelos motocicletas  
A4 Normas y leyes del 
gobierno  
A5 Restricciones nivel 
logístico  
A6 Proyección de la 
demanda  
A7 Proyección de los 
pedidos motocicletas 
Fuente: Elaboración propia (2018) 
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Estrategias 
-La empresa trabaja en constante armonía en el estudio del mercado, apuntándole 
específicamente a las necesidades de los clientes en compañía de la creación de ideas que 
den como resultado Innovación en diseños y la apertura de nuevos modelos. 
-Mejoramiento continuo de los procesos internos y externos con el objetivo de mejorar día 
a día los productos y servicios para ofrecer al cliente final la mejor calidad. 
-Generación e implementación de ideas de ahorro en todas las áreas de la compañía basados 
en un proyecto llamado NEXT 30 que se basa en la optimización de los recursos y la 
reducción de los gastos administrativos y de ventas para poder mantener un índice de 
rentabilidad constante y poder ser competitivos en el mercado en base a los precios de 
venta. 
Desarrollos Recientes  
Ante la innovación y los avances tecnológicos, Suzuki Motor de Colombia trata siempre 
de transformar sus procesos internos y externos que hacen parte de la logística empresarial 
en pro de mejorar y optimizar cada uno de sus eslabones tanto en la parte productiva como 
administrativa sin dejar a un lado el potencial de oportunidades que hay en el entorno y 
como este se le atribuye al cliente final. 
Como desarrollos recientes se tiene la adquisición de un brazo robot de soldadura de 
tijeras (parte de la motocicleta) programado mediante un sistema controlado bajo 
parámetros especiales de movimiento y rotación, con el objetivo de optimizar los procesos, 
mejoramiento de la calidad de los productos y un mejor control de los tiempos. 
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Antes de ejecutar un proyecto, se realiza el análisis de cómo va hacer el retorno de la 
inversión en tiempo, rentabilidad e indicadores, además de mirar el comportamiento de los 
gastos y como estos afectan directamente la rentabilidad de la empresa. 
Por otra parte, también se emprendió la búsqueda de nuevas alianzas y futuros clientes 
en el exterior para poder expandir en el mercado de las ventas de motocicletas donde se 
obtuvo resultados muy positivos generando incremento en las ventas en los próximos 
meses; en este proceso hubo la necesidad de generar unos gastos administrativos 
concertados que fueron proyectados mediante un retorno de la inversión a través de unos 
ingresos posteriores que se dieran con nuevos negocios tendientes a mejorar las utilidades 
de la organización. 
Análisis de los Competidores 
Como primera instancia se encuentra la marca Yamaha como un competidor agresivo, 
fuerte y estratégico y sobretodo porque también es una empresa con legado japonés. Tiene 
gran liderazgo en el mercado local e internacional, con un portafolio diverso en cada uno de 
sus diseños de motocicletas, e igualmente se caracteriza por su alta calidad, excelente 
diseño y buen servicio postventa, además por su buen trabajo en la masificación de sus 
productos con una estrategia de comunicación a través de los medios digitales, trabajo de 
campo y el servicio al cliente. 
Un segundo referente importante es la marca Honda también con  legado Japonés y buen 
liderazgo en el mercado nacional, se caracteriza por el buen desempeño de sus 
motocicletas, buen diseño en algunos modelos, maneja fuerte comunicación de las 
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bondades y buenos precios de su portafolio, además de la implementación de estrategias 
enfocadas a la consecución de nuevos clientes y la fidelización de los mismos. 
Benchmarking  
AKT sería una de las mejores referencias para tener como ejemplo en la optimización de 
los recursos internos, donde todo un equipo de trabajo se ha tomado el tiempo de evaluar, 
analizar y explorar como están distribuidos los costos y gastos que están relacionados con 
toda la parte administrativa, producción y todos los elementos directos e indirectos que 
estrechan una relación con el producto, llevando lo anterior a reducirlos y poder 
implementar estratégicamente la venta de cada uno de sus modelos ya sea por la variable 
precio, bono, matricula, Soat y si es posible lo que más se pueda vender en la línea de 
crédito directo. 
Lo anterior le ha dado a la marca AKT un crecimiento cercano del 30% en lo que va del 
año 2018, lo que evidencia que si las Compañías empiezan a tomar una mentalidad 
diferente de un mejoramiento continuo en cada uno de sus procesos, estos mismos irán 
dando luces de perfeccionamiento que conllevan a la disminución de sus costos y por 
consiguiente la mejor oferta de los productos en el mercado de las Motocicletas. 
Suzuki a pesar de que tiene gran parte de sus procesos estandarizados bajo varios 
conceptos y filosofías japonesas, no ha logrado mitigar todas las variables del factor costo y 
gasto que le permitan generar una mejor oferta de precio en sus productos, donde logre 
captar más clientes y cubrir un mayor porcentaje del mercado Nacional. 
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3.      Resultados Generales a obtener 
 
➢ Panorama actual de los gastos administrativos y gastos de ventas. 
➢ Implementación del ciclo del mejoramiento continuo PHVA en la gestión 
presupuestal del gasto. 
➢ Generación de planes de acción que conduzcan a la reducción de los gastos 
administrativos y de ventas. 
➢ Impacto positivo en la utilidad operativa en el PyG de la compañía. 
 
 
 Estado actual de la metodología PHVA en Suzuki 
Haciendo un balance del estado actual de la metodología PHVA en la compañía y en la  
profundización de los procesos internos y externos de cada área se logra denotar lo 
siguiente: 
Gastos Administrativos: 
-Desde casa matriz Japón envían las directrices que se deben planear y ejecutar en 
Colombia basados en unos indicadores históricos, comportamiento del mercado y algunas 
variables de Rentabilidad; esto conlleva en sí un presupuesto a cumplirse durante un año 
fiscal y el problema radica en que internamente la dirección administrativa y comercial NO 
están cumpliendo con el protocolo como tampoco están  gestionando con cada una de sus 
áreas a cargo la planeación con sus equipos de trabajo de acuerdo a metas e indicadores el 
cumplimiento del presupuesto asignado. 
-De acuerdo al presupuesto y a la implementación de la metodología PHVA, 
actualmente están cumpliendo sólo con la teoría Planeación (P) y el Hacer o ejecutar (H), lo 
hacen en el día a día para cumplir con su trabajo y funcionalidad del departamento pero en 
la verificación (V) y en el actuar (A) no lo están haciendo en función del gasto, no analizan 
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si tienen presupuesto para dicha ejecución, como tampoco el cómo van mes a mes para 
poder tomar decisiones en pro de la rentabilidad de la compañía. 
 
Gastos de Ventas: 
-Igualmente desde casa matriz Japón envían la directriz del presupuesto que se debe 
ejecutar en Colombia en lo referente a gastos de publicidad en sus distintas estructuras 
internas de la empresa que conlleven a mostrar la mejor imagen de la compañía e incitar al 
cliente por comprar las motocicletas Suzuki y aumentar las ventas generadoras de grandes 
ingresos. 
-Referente a la metodología PHVA, el departamento de Mercadeo y Publicidad quizás es 
la única área que cumple con los cuatro pilares, planean su trabajo desde la necesidad del 
cliente y el mercado, apoya la red de distribución ejecutando a cabalidad el presupuesto 
asignado, verifica que se cumpla de acuerdo a los objetivos y sus valores, además de tomar 
acciones correctivas cuando algo anda mal y se deba reprogramar alguna actividad.  
-En cambio los otros departamentos generadores de ingresos e igualmente Planean y 
ejecutan  pero no realizan a cabalidad la verificación y el actuar de la forma correcta como 
se indica desde la directriz. 
En conclusión en todo el proceso interno y externo de la compañía referente a los gastos 
administrativos y de ventas existen actualmente falencias en el desarrollo de las 
funcionalidades y al mismo tiempo surge la posibilidad de implementación de un programa 
de mejora en cada una de las áreas iniciando desde la dirección hasta el compromiso de las 
Jefes encargados teniendo en cuenta que si se implementa y se ejecuta la metodología del 
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PHVA a cabalidad, primero se cumple con el presupuesto asignado, segundo se siguen 
orientaciones de casa matriz y tercero aportan con la meta de Rentabilidad de la compañía. 
 
 Metas que se esperan lograr en el corto, mediano y largo plazo 
 
 
Antes de puntualizar sobre las metas fijadas desde casa matriz, primero que todo se 
quiere realizar el desarrollo de actividades de concientización sobre la importancia de cómo 
saber administrar los presupuestos asignados y segundo de qué manera estos se 
desenvuelven dentro de las operaciones diarias de cada departamento en contraste con el 
cumplimiento de los objetivos. 
 
Para empezar, en el corto plazo se quiere colocar como meta que tanto los presupuestos 
asignados de gastos administrativos y gastos de ventas se puedan cumplir en un 100% de 
acuerdo a lo estipulado y que además de esto se realice un plan de desarrollo de cada área 
detallado de los posibles gastos a ejecutar, actividades programadas y demás variables en 
función de la empresa para luego compararlo con dicho presupuesto y tomar decisiones de 
conservación o si realmente necesita algún ajuste. 
 
Después de tener un panorama más claro de ejecución y cumplimiento de los 
presupuestos, además del compromiso, concientización y responsabilidad de los directivos 
y Jefaturas de área, se quiere que en el mediano plazo fijar como meta que del total de los 
prepuestos de gastos administrativos y de ventas se logre un ahorro del 5% para 
contrarrestar variables que afectan diariamente la rentabilidad de la compañía tales como la 
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TRM que afecta el costo de la motocicleta, la baja de Producción, precios de venta de los 
competidores, impuestos, entre otros. 
 
Por último, a largo plazo como meta se pretende generar un ahorro del 10% sobre el 
total del presupuesto, siguiendo la línea de compromiso de los anteriores objetivos y en 
adición a una nueva actividad en este caso se pretenderá realizar un proyecto llamado 
NEXT30 supervivencia en los próximos 30 años que se trata de generar ideas de ahorro en 
toda la empresa sin importar de que se trata, ni el valor, ni el tiempo de ejecución, lo que 
realmente importará es la participación y la opinión de los colaboradores, además de contar 
con premiaciones a las áreas o personas que más generen ahorro con el único objetivo de 
llegar a la meta fijada. 
 
 Acciones a emprender para lograr las metas 
 
      -Métodos para la reducción de Gastos  
Identificación al detalle de cada uno de los rubros que componen las distintas 
clasificaciones de los Gastos y Costos de la Empresa, realizar un comparativo de los 
datos históricos arrojados de los últimos 4 años,  efectuar el análisis de cada variable de 
acuerdo al presupuesto de la Compañía para tomar las medidas preventivas de los 
rubros que presentan un incremento en el presupuesto y trabajarlos con cada uno de las 
áreas responsables, finalmente se llevara un plan de control, seguimiento y evaluación 
mes a mes de cada una de las variables con el fin de cumplir a cabalidad con todas las 
metas planteadas. 
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Dirección como proceso  
Factores claves de éxito, propuesta de valor  
Los factores claves de éxito de Suzuki que le permiten alcanzar los objetivos propuestos 
para la reducción de gastos son: 
a. La actitud, compromiso y motivación de los colaboradores. Para el desarrollo de los 
objetivos es importante contar con un personal motivado y comprometido con los 
nuevos cambios que propone la Compañía a nivel mundial, la buena actitud es un 
factor clave para el éxito en la implementación de este proyecto de gestión, el 
triunfo de la ejecución se traducirá más adelante en incentivos para el personal. 
b. La Calidad de la Información Financiera. Es importante contar con información 
oportuna y veraz para el desarrollo de los planes de acción requeridos para llegar al 
objetivo propuesto, debemos tener cifras confiables que nos muestren la realidad de 
la Compañía respecto al gasto para poder realizar  un análisis objetivo que influya 
de manera positiva en la toma de decisiones. 
c. Metas de reducción del gasto. Se debe establecer una meta clara en este plan de 
mejoramiento y difundirla a todos los colaboradores involucrados en el proceso, 
pero es más importante que el porcentaje de reducción que se plantea sea 
alcanzable, para que se trabaje motivado y no sea frustrante el cumplimiento de la 
meta propuesta, ya que esto desencadenara un ambiente pesado en el área de 
trabajo, generando un mal clima laboral entorpeciendo el primer factor planteado. 
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Propuesta de Valor 
La propuesta del plan de mejoramiento continuo en la gestión de la Reducción del gasto 
ayuda a la Compañía en varios aspectos financieros pero uno de los más importantes es  
replantear mejores decisiones estratégicas de precios, ya que si se reduce el gasto se estudia 
la posibilidad de bajar los precios del producto o se pueden lanzar agregados promocionales  
por ejemplo Soat, Cuota inicial, Matricula etc. después de un análisis por parte del área 
comercial y así generar ventaja competitiva que permitirá aumentar nuestras ventas y 
participación en el mercado incrementando así las utilidades de la Compañía. 
 
Estrategias de Liderazgo  
*Designación de un colaborador líder del plan de negocio de cada área, a quien se le 
asignará un micro proyecto de acuerdo con el presupuesto ejecutado del primer semestre y 
el restante del segundo semestre, esta misma persona se encargará de reunir a su equipo de 
trabajo para delegar funciones, colocando metas mensuales y un listado de planes de acción 
para mejorar y optimizar los recursos internos y externos para alcanzar las metas 
establecidas por la compañía. 
*Reuniones mensuales con todos los lideres asignados de cada área de la empresa, para 
el análisis de los presupuestos, el ejecutado del mes, analizar todos los ítems de 
cumplimiento y no cumplimiento, identificar factores de éxito, estrategias, variables y todo 
aquello que permita implementarse en otras dependencias para cumplir con las metas. 
*Reconocimiento X a los departamentos que cumplan a cabalidad con el presupuesto 
mensual como una iniciativa de motivación para los demás colaboradores. 
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Estrategias de Comunicación  
*En las reuniones generales propuestas mensualmente, se plantea que cada líder de área 
exponga su presupuesto establecido, los indicadores de variación tanto positivos como 
negativos, además de las explicaciones de incrementos y de reducciones con cada variable 
relacionada. 
*Involucrar a todos los integrantes de cada dependencia en el proyecto de reducción de 
gastos para que estos sientan que hacen parte de un equipo y de la importancia que tiene 
cada idea que puedan aportar. 
*Implementación de un espacio semanal donde cada área tenga una reunión con su 
equipo de trabajo, se analicen los planes de acción internos, para mirar cómo van,  evaluar 
los que ya se implementaron si dieron resultado o no y por qué,  concretar la fecha de 
implementación de  los planes de acción que hacen falta, comunicar y replicar los factores 
exitosos, socializar lluvia de ideas y lo más importante como va la meta del mes…. 
*Acompañamiento constante a las áreas para resolver dudas, preguntas e inquietudes, para 
ello se delegará un monitor comodín de apoyo. 
 
Estrategias de trabajo en equipo 
*Involucrar a todos los integrantes de cada dependencia. 
*Delegar responsabilidades a cada colaborador de acuerdo con unos planes de 
acción. 
*Realización de capacitaciones internas sobre la importancia del trabajo en equipo, 
las metas en grupo son más fáciles de cumplir que cuando se trabaja individualmente. 
*Incentivos motivacionales para cada equipo por el cumplimiento de las metas. 
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El control como proceso 
Estrategias de autocontrol  
*El sistema  arroje signos de alarma de cualquier rubro que no esté cumpliendo a 
tiempo para tomar medidas preventivas para el mejoramiento del indicador. 
*Identificar variables que se puedan corregir a tiempo para la ejecución de una 
actividad. 
*Cada equipo de trabajo debe entregar al líder de grupo semanalmente un informe 
resumen de cómo van los indicadores de ejecución y cumplimiento, para tener un control y 
seguimiento oportuno del presupuesto. 
 
 
 Indicadores y porcentajes a donde se quiere llegar 
 
Para alcanzar las metas y realizar un buen análisis de los procesos se tiene la propuesta 
de construir un formato de evaluación semanal y mensual que conlleven en el mismo 
indicadores de cumplimiento, de eficiencia y de eficacia, este mismo se les entregará a cada 
una las dependencias donde puedan ir haciéndole seguimiento a los gastos administrativos 
y de ventas que se vayan generando en la operación, además de poder compararlo 
igualmente con el presupuesto asignado. 
En este procedimiento se tendrá la posibilidad de poder medir y analizar los procesos a 
través de los siguientes indicadores: 
 -Indicador de Cumplimiento: le permitirá a las personas responsables ir teniendo un 
panorama claro de cómo van los presupuestos y de poder tomar decisiones en los 
momentos que se requiera.  
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-Indicador de Eficiencia: dispondrá de una visión clara de cuales han sido los recursos 
invertidos o utilizados comparado con los resultados obtenidos, examinará al área si fueron 
recursivos y de qué manera optimizaron los medios a disposición.  
-Indicador de Eficacia: Mostrará una perspectiva de cómo se van haciendo las 
actividades planificadas y de cómo se van logrando los resultados esperados. 
 
Como se nombró anteriormente en las metas fijadas y de acuerdo a los porcentajes 
donde se quiere llegar, se tiene como objetivos lo siguiente: 
-Corto plazo: Cumplimiento al 100% del presupuesto asignado. 
-Mediano plazo: Ahorro del 5% del total del presupuesto estipulado. 
-Largo plazo: Ahorro del 10% del total del presupuesto asignado. 
 
Gastos Administrativos y de ventas 
Muestra un histórico del comportamiento del total de los gastos ejecutados por la 
compañía en funcionalidad de todos los departamentos que hacen parte de la misma. 
Tabla 2. Gastos Administrativos y de Ventas 
 2016 2017 2018 
Gastos Administrativos 38.139.877 42.418.439 43.820.994 
Gastos de Ventas 49.524.866 28.998.675 31.990.825 
   Fuente: Elaboración propia 
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 En la Tabla 2 se observa que los gastos administrativos han ido aumentando en los 
últimos años por ejemplo si se analiza el 2018 tuvo una variación del 14,9% comparado con 
2016. En cambio los gastos de ventas mostraron un comportamiento diferente, en 2017 tuvo 
una disminución del -41,44% frente al 2016 pero en 2018 volvió a incrementar teniendo una 
variación del 10,3% comparado con el 2017. 
 
Utilidad Operacional en el PyG de la compañía 
Muestra un panorama del comportamiento de la utilidad operacional de la compañía 
en los tres últimos años, acompañado de los ingresos totales de la operación, los costos, la 
utilidad bruta, los gastos de administración y ventas que hacen parte del formato PyG de la 
compañía. 
Tabla 3. Utilidad Operacional en el PyG de la Compañía 
 2016 2017 2018 
Ingresos totales 363.106.665 288.456.532 345.529.622 
Costos totales 270.913.638 218.013.215 246.902.343 
Utilidad bruta 92.193.026 70.443.317 98.627.279 
Gastos administrativos 38.139.877 42.418.439 43.820.994 
Gastos de ventas 49.524.866 28.998.675 31.990.825 
Utilidad Operacional 4.528.282 -973.797 22.815.459 
  Fuente: Elaboración propia 
Dirección de Investigación de la facultad CEAC  
 
En la Tabla 3 se observa las variaciones de los distintos rubros que hacen parte del PyG de 
la compañía, en especial la utilidad operativa que en los últimos años ha tenido oscilaciones 
positivas y negativas, presentando una gran caída en el 2017 pero que se volvió a recuperar 
en el 2018. 
Rentabilidad 
Resume que tan rentables son las actividades de la empresa y de qué manera se deben 
optimizar los costos de la operación como también los gastos administrativos y de ventas. 
Tabla 4. Razón de rentabilidad 
 2016 2017 2018 
Margen de Utilidad Bruta 25,39% 24,42% 28,54% 
Margen de utilidad Operacional 1,24% -0,33% 6,60% 
   Fuente: Elaboración propia 
 En la Tabla 4 se presentan dos razones de rentabilidad de la compañía que están 
calculados frente al valor de los ingresos, se aprecia una tendencia  descendente en el año 
2017 debido a una baja en los ingresos y a una buena participación de los costos y gastos, la 
empresa debe prestar atención en los gastos administrativos y de ventas que están afectando 
la rentabilidad en cuanto a la utilidad operacional con un porcentaje de participación alto.  
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Conclusiones 
La compañía tiene un gran riesgo en la parte de rentabilidad de la utilidad operacional 
porque a pesar que genera buenos ingresos en todas sus actividades, tiene un peso 
significativo de los gastos administrativos y de ventas. 
La compañía debe tomar acciones de mejora en la gestión de ejecución del 
presupuesto de los gastos de administración y de ventas con el fin de mejorar la utilidad 
operacional. 
Los costos entre los años 2016 y 2017 tuvieron un comportamiento similar respecto 
al total de los ingresos con una participación del 74,6% y 75,5% respectivamente lo que no 
paso en el 2018 que se redujo en un 3,6% respecto al promedio 2016-2017 con participación 
del 71,4% respecto al total de los ingresos. 
Los gastos de administración han ido creciendo en los últimos años, teniendo una 
variación del 14,9% del 2018 respecto al 2016 lo que causa una gran preocupación en el tema 
de la rentabilidad; en cambio los gastos de ventas tuvieron un decrecimiento del año 2017 
del -41,4% respecto al año 2016 pero presentando crecimiento en el 2018 del 10,32% 
respecto al año 2017. 
 Se observa una tendencia descendente en el margen de la utilidad operacional de la 
compañía en el año 2017 que puede ser explicado por los bajos ingresos y la gran 
participación de los gastos operacionales, recuperándose en el 2018 por el incremento de las 
actividades generadoras de ingresos. 
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 Se recomienda generar compromisos de cumplimiento de los presupuestos asignados 
a los jefes de área respecto a los gastos administrativos y de ventas con el fin de cumplir con 
las metas de utilidad operacional de la compañía. 
 Se sugiere tener la información contable veraz y oportuna para poder socializar la 
ejecución de las cuentas con cada departamento y así poder tomar decisiones a tiempo para 
los meses siguientes en pro de cumplir a cabalidad los presupuestos asignados. 
            Según estructura del PyG de la compañía es claro denotar que para mejorar el margen 
de utilidad operacional se debe enfocar en dos grandes partes: la primera es incrementar los 
ingresos que es responsabilidad del área comercial y de ventas, la segunda es decrecer en la 
ejecución de los gastos administrativos y de ventas sin afectar la operación que es 
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